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Este estudio se propuso determinar la correlación entre la calidad de 
servicio y satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, de la región Amazonas, durante el año 2018. Para determinar 
dicha relación se trabajó bajo un enfoque cuantitativo, cuyo tipo fue Descriptivo 
correlacional, contando con un diseño No experimental – transversal; en el que se 
aplicó un cuestionario a 30 personas, los cuales constituyeron la muestra de esta 
investigación. Este cuestionario estuvo estructurado en tres partes que buscaron 
obtener información relevante sobre los datos personales del usuario, la calidad 
de servicio y la satisfacción del cliente, por medio de 41 ítem, distribuidos en las 
dos variables de estudio, de los cuales 31 preguntas corresponden a la Calidad 
del servicio y 10 a la satisfacción del cliente. Dichas preguntas fueron valorados a 
través de una Escala Likert del 1 al 5 donde las categorías de la Calidad del 
servicio fueron Totalmente en Desacuerdo, En Desacuerdo, Indiferente, De 
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acuerdo y Totalmente de acuerdo; y las categorías de satisfacción del cliente 
fueron Muy mala, Mala, Regular, Buena y Muy buena. La validez y fiabilidad del 
cuestionario fue mediante el coeficiente de alfa de Cronbach demostrando su 
fiabilidad y consistencia. Para determinar la correlación entre las variables 
estudiadas se usó el coeficiente de relación V de Cramer, observándose un valor 
de .448, mostrando que existe una relación moderada; y referente al valor de 
“sig.” el resultado fue de 0,011 (menor a 0.05) indicando que hay un buen un nivel 
de significancia entre las variables; aceptándose la hipótesis  donde, al 95% de 
confianza, se asume que hay una relación significativa entre calidad de servicio y 
satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas. 
 








This study aimed to determine the correlation between the quality of service 
and customer satisfaction of the Terrestrial Terminal in the province of 
Chachapoyas, of the Amazon region, during 2018. To determine this relationship, 
a quantitative approach was used, whose type was Descriptive correlational, 
counting on a non-experimental - transversal design; in which a questionnaire was 
applied to 30 people, which constituted the sample of this investigation. This 
questionnaire was structured in three parts that sought to obtain relevant 
information about the user's personal data, quality of service and customer 
satisfaction, by means of 41 items, distributed in the two study variables, of which 
31 questions correspond to Quality of service and 10 to customer satisfaction. 
These questions were assessed through a Likert Scale from 1 to 5 where the 
categories of Quality of Service were Totally Disagree, Disagree, Indifferent, Agree 
and Strongly Agree; and the customer satisfaction categories were Very bad, Bad,  
Fair, Good and Very good. The validity and reliability of the questionnaire was 
through Cronbach's alpha coefficient demonstrating its reliability and consistency. 
To determine the correlation between the variables studied, the Cramer V ratio 
coefficient was used, observing a value of .448, showing that there is a moderate 
relationship; and referring to the value of "sig." the result was 0.011 (less than 
0.05) indicating that there is a good level of significance between the variables; 
accepting the hypothesis where, at 95% confidence, it is assumed that there is a 
significant relationship between quality of service and customer satisfaction of the 
Terrestrial Terminal of the province of Chachapoyas. 
 
Keywords: Quality of service, customer satisfaction, perception and expectations. 
  
I. INTRODUCCIÓN 
1.1. Realidad Problemática 
La globalización económica, los avances tecnológicos, la 
competitividad y la exigencia de los usuarios vienen generando cambios 
importantes en las empresas, haciendo que éstas se vean en la necesidad 
de adquirir estrategias esenciales para adaptarse a las exigencias del 
cliente, a fin de captar nuevos clientes, llegar a satisfacer sus necesidades 
y liderar el mercado. La calidad del servicio brindado a los clientes es un 
factor esencial para ser competitivos en el tiempo y llegar al éxito 
empresarial; de allí que, toda empresa que desee permanecer en el tiempo 
debe seguir una meta que esté orientada a mejorar la calidad del servicio 
que ofrece. 
 
Como toda empresa que brinda servicios, la permanencia de un 
terminal terrestre en el tiempo, depende en gran medida, de la percepción 
u opinión de sus clientes; y para que éstos tengan una opinión positiva la 
empresa debe cumplir con un conjunto de estándares que le permitan 
brindar una mejor atención a sus usuarios y satisfacer sus necesidades y 
expectativas. A nivel mundial, los terminales terrestres buscan brindar un 
servicio de calidad tratando de responder a las exigencias de sus usuarios. 
 
Sin embargo, a nivel nacional existen diferentes terminales terrestres 
que presentan una serie de problemas que influyen de manera negativa en 
la percepción de los usuarios respecto al servicio que reciben. Entre los 
principales problemas detectados tenemos: abundante suciedad en sus 
ambientes; locales comerciales desorganizados y con insalubridad en 
general; indigentes por doquier; excesivo congestionamiento vehicular por 
falta de señalización dentro y fuera del terminal terrestre; elevado número 
de peatones que pasan por zonas no adecuadas para ello; comercio 
informal y aumento de vendedores ambulantes; inseguridad en el interior y 




En nuestro país, la Superintendencia de Transporte Terrestre de 
Personas, Carga y Mercancías (SUTRAN) busca revertir esta situación y 
mejorar el servicio que brindan los terminales; pero esta problemática sigue 
en aumento, de allí que se busca conocer la percepción de los usuarios 
respecto al espacio (infraestructura) y servicio ofrecidos en los terminales 
de transportes.  
 
Esta problemática que hasta ahora se viene mencionando, no es 
ajena a la que se observa en la ciudad de Chachapoyas, pues se puede 
evidenciar mototaxis, taxis, buses y otros medios de transportes que 
generan un caos vehicular alrededor de los principales terminales terrestres 
gracias al incumplimiento de las normas de tránsito, comercio informal, 
aumento del flujo peatonal en zonas no permitidas para ello, invasión del 
suelo, aumento desmedido del ruido vehicular y de los ambulantes, altos 
niveles de asaltos e inseguridad, etc. Todos estos problemas afectan la 
calidad y seguridad del usuario y el turismo interprovincial, así como 
nacional. 
 
Frente a esta problemática, a través de este estudio se busca 
describir la correlación entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente 
del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, de la región 
Amazonas, durante el año 2018; para lo cual se aborda el análisis de la 
teoría necesaria, identificando los aspectos esenciales y necesarios para 
administrar un terminal terrestre, su impacto en el mercado, etc.; todo ello 
con el fin de ofrecer un excelente servicio a los usuarios. 
1.2. Trabajos previos  
A Nivel Internacional 
 Bravo (2014) en su tesis buscó proponer un plan de movilidad 
sostenible para la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo (ESPOCH); 
en la parte metodológica consideró una investigación de tipo descriptiva - 
explicativa causal, debido a que identifica, analiza y describe las causas 
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que conllevan un transporte terrestre sostenible, para que desde allí se 
propongan alternativas de mejora continua. La técnica que se empleó a la 
muestra de estudio fue la encuesta, teniendo como instrumento los 
cuestionarios, los cuales miden aspectos esenciales de las variables en 
estudio. 
 
Entre las conclusiones principales que abordó el autor fue que los 
espacios actuales consignados a aparcamientos son suficientes, cuando 
emplean adecuadamente las estrategias presentadas del plan, dado que 
permite usar adecuadamente dicha zona para estacionar y evitar 
accidentes vehiculares dentro de la organización. La toma de conciencia 
acerca del respeto hacia las señales de tránsito es importante porque evita 
el alto índice de porcentaje de accidentes de tránsito. En otra de sus 
conclusiones, el autor señala que contar con una infraestructura de las 
zonas amarrillas limitará las circulaciones internas de los taxis en la 
Institución, permitiendo mejorar el tránsito interno. 
 
 Como se puede evidenciar fomentar una conciencia en educación y 
seguridad vial contribuye al logro del ordenamiento del transporte vehicular 
en una determinada organización, de allí la importancia de conocer la 
impresión de la calidad del servicio brindado al cliente y sus expectativas 
sobre la misma para luego proponer alternativas de solución. 
 
Según Huilca y Mendoza (2017) en su tesis se propuso elaborar un 
modelo de gestión por procesos para el terminal terrestre del cantón 
Riobamba, de Chimborazo; también consideró en la parte metodológica 
dos tipos de investigación descriptiva el cual permite narrar los sucesos 
materia de estudio. El diseño de investigación utilizado fue la 
administración y operatividad, además, consideró al método inductivo. Para 
el recojo de información las técnicas que se aplicaron fueron la 
observación, encuesta, entrevista, así como el análisis documental. Los 




Entre las principales conclusiones se puede afirmar que el terminal 
terrestre cantón Riobamba tiene problemas relacionados a las operaciones 
del acceso de pasajeros hacia los andenes y su constante deterioro que su 
infraestructura presenta. Respecto a los parqueaderos no existe conflictos 
debido a que la oferta es igual a demanda; siendo necesario instituir una 
estructura orgánica por procesos propia para el terminal terrestre 
interprovincial.  
 
En este sentido, resulta necesario que un terminal terrestre cuente 
con una herramienta de gestión, de tal manera que no se de una gestión 
empírica; es por ello, que con el presente estudio se realice un diagnóstico 
de la impresión que tienen los usuarios en relación al servicio ofrecido por 
el Terminal Terrestre de Chachapoyas para que a partir del conocimiento 
de las expectativas del cliente se propongan alternativas de solución. 
 
Morán (2016) en su estudio se propuso como objetivo general 
analizar el tipo de servicio del transporte urbano de buses en la ciudad de 
Esmeraldas desde la óptica del usuario. El tipo de investigación aplicado 
fue el descriptivo, se ha analizado la situación actual del servicio que brinda 
el transporte en la ciudad de Esmeraldas, así mismo muestra ciertos 
aspectos mínimos que no alcanzan los niveles de satisfacción en los 
usuarios.  
 
Para realizar la investigación se aplicó la técnica de encuestas, a 
407 individuos, donde procedió a consultar sobre las veces que usan los 
servicios de transporte urbano, si creen apropiado el precio del pasaje 
actual, también respecto a cómo evalúan el trato que reciben de los 
choferes y recaudadores, expectativas del servicio, etc. También se 
elaboró una entrevista, la cual fue aplicada a un directivo y dos socios 
pertenecientes a la cooperativa Las Palmas, compañía Alonso de Illescas, 
así como también a un ex director de la Agencia Nacional de Tránsito, 
quienes respondieron a aspectos como cantidad de pasajeros que traslada 
los vehículos diariamente. 
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La población estuvo constituida de acuerdo al censo realizado en el 
año 2010 donde   reportó que la ciudad Esmeraldas hasta a esa fecha se 
tenía 189.504 personas, y con esa información se procedió a ejecutar un 
muestreo proporcional para la aplicación de las   encuestas.  
 
Entre las conclusiones de esta investigación el autor manifestó. Los 
principales problemas que trascienden al prestar el servicio son: La falta de 
peritos por parte de la autoridad municipal para dar soluciones en los 
aspectos operativos; por otro lado, está la pobre comunicación entre las 
organizaciones y el Municipio de Esmeraldas como ente que maneja esa 
competencia; no existe una adecuada señalización en las paradas, lo que 
dificulta educar tanto a choferes y usuarios ya que quienes constantemente 
se maltratan entre sí. 
 
De acuerdo a los resultados alcanzados en este estudio, se puede 
evidenciar una elevada insatisfacción en los usuarios por el servicio que 
presta los buses relacionado con las variables: “trato recibido por parte de 
choferes y cobradores” con el 95,82%, en seguida “comodidad y limpieza 
de los buses” con el 79,61%, y “conducción de los buses” con el 78,63% de 
insatisfacción. En lo relacionado al cumplimiento de rutas y frecuencias, el 
79,60% está satisfecho, seguido del 73,22% que también lo está en lo que 
respecta al costo del servicio. 
 
Oviedo (2017) en su tesis, cuyo objetivo fue analizar las rutas y 
frecuencias de transporte público urbano y su relación con la calidad de 
servicio para la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo. El tipo de 
investigación fue exploratoria y descriptiva. Los métodos empleados en 
este trabajo de investigación fueron el hipotético – deductivo. Los métodos 
usados fueron el análisis y la síntesis de la información para que los 
lectores puedan comprender mejor la información. Para recoger 
información se utilizaron como técnicas la encuestas y la observación 
directa; y como instrumento fue utilizado las fichas de observación y el 




En este estudio se concluyó que después de haber realizado un 
diagnóstico y análisis situacional sobre el servicio que ofrece el transporte 
público urbano es necesario la reestructuración de las rutas y frecuencias. 
Además, que la línea 11 posee 7% respecto a su tasa de ocupacional, que 
es la más baja respecto a las demás líneas; mientras que la línea 8 tiene 
una tasa ocupacional muy alta (78%).  
 
A Nivel nacional 
Flores (2014) en su tesis se propuso como objetivo principal 
describir los problemas públicos que manan de la carencia de contar con 
un sistema vial donde se considere al transporte alternativo. El tipo de 
investigación que se empleó fue cualitativa, descriptiva y documental, para 
el recojo de la información se utilizaron las técnicas de entrevistas, 
encuestas y el análisis documentario. La población estuvo constituida por 
Lima metropolitana, sus distritos y anexos. 
 
Entre las conclusiones de esta investigación el autor manifestó que 
el transporte alternativo no motorizado como la bicicleta es estimada como 
una actividad para recrearse, realizar deporte o de disfrute, mas no es vista 
como una manera de transporte público; por lo que las personas presentan 
cierto temor para desplazarse en ellas, pues manifiestan que temen ser 
atropelladas por algún irresponsable conductor puesto que no existen vías 
de ciclovías interconectadas. Como se puede apreciar, en la sociedad 
existe temor de  circular libremente por la vía pública, esto debido a la mala 
impresión que se tiene de los conductores del transporte terrestre. De allí 
que desde las municipalidades se debe fomentar una cultura vial en todos 
los conductores y peatonales para evitar los accidentes de tránsito. 
 
Gamarra y Delgado (2014) en su tesis, cuyo objetivo general 
consistió en evaluar la calidad del servicio brindado por el transporte 
público en el Cusco; desde la expectativa del demandante, y modelar 
mediante una regresión logística. Referente a la metodología que se utilizó 
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para el diseño e implementación de este estudio se utilizó el método 
científico en cada una de sus etapas.  
 
Para el recojo de la información las técnicas empleadas fueron la 
entrevista, encuesta, muestreo y como instrumentos se empleó el 
cuestionario, guía de entrevista y tamaño muestral. La población estaba 
constituida por 1168 choferes de las unidades de transporte de servicio 
público del Cusco; por otro lado, para los demandantes, la población que 
se consideró fue de 304 446 habitantes de cinco distritos del Cusco, en 
donde solamente se consideró a las personas que fueron mayores a 15 
años y menores de los 69 años de edad. 
 
Por lo que, estas personas usan este servicio con más frecuencia, 
entonces siendo ellos los conocedores directos   de la manera como 
prestan servicio el transporte público. Entre las conclusiones encontradas 
en esta investigación el autor manifestó, el estado físico de los vehículos de 
transporte público urbano del Cusco guarda una relación directa con la 
calidad del servicio que brindan. A medida que los vehículos sean más 
modernos más positiva será su influencia en los usuarios que se benefician 
de este servicio. 
 
Hermoza (2015) en su tesis, se propuso conocer de qué forma la 
calidad de servicio influye en el nivel de satisfacción del cliente de la 
Empresa GECIDSA de Sullana 2015. Para el recojo de la información se 
aplicó un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL con Escala de 
Likert, el mismo que sirvió para proporcionar información sobre las 
variables en estudio desde la percepción del usuario. 
 
Respecto a las conclusiones a las que arribó la autora de este 
estudio fue que la calidad de servicio ofrecida por la Empresa GECIDSA 
influye de manera significativa y directa con la satisfacción del cliente; 
donde la calidad de servicio ofrecida por dicha empresa no es eficiente, 
incumpliendo de esta manera con las expectativas que posee el 
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consumidor. Así también, concluyó que el nivel de satisfacción del usuario 
por el servicio que recibió fue aceptable, siendo uno de los motivos por el 
cual opta a usar dicho servicio debido a la accesibilidad de los buses, 
puesto que salen de manera continua.   
 
Como podemos evidenciar en la tesis antes mencionada, la calidad 
del servicio que brinde una empresa de transporte influye 
significativamente en la satisfacción de sus clientes, y consecuentemente 
con su elección; donde si el servicio no es eficiente, lo que conlleva  
incumplir con las expectativas del usuario su permanencia en el mercado 
se pone en duda; a no ser que ofrezca un bien adicional que otras 
empresas no lo tengan, como ocurre con GECIDSA, pues pese al 
deficiente servicio que ofrece, tiene acogida por los usuarios, gracias a la 
accesibilidad continua que ésta brinda. 
 
Robles (2016), en su tesis cuyo objetivo general fue determinar 
incidencias de la implementación de un Plan a largo plazo para regenerar 
una perspectiva y rentabilidad, en la empresa de transporte terrestre 
durante el período: 2015-2019. El tipo de investigación empleada tiene 
carácter explicativo porque describe y explica conceptos o fenómenos. 
Entre las técnicas usadas en esta investigación encontramos a la 
documental y la de campo (encuesta, entrevistas y sondeo de opinión), las 
mismas que permitieron contrastar la teoría con la práctica. La población 
estuvo constituida por 623 colaboradores, con una muestra de 100 
colaboradores. 
 
Entre sus conclusiones el autor afirmó que el diseño del 
Planeamiento a Largo Plazo para la empresa ITTSABUS, provee una 
orientación estratégica que permite realizar un análisis del actual 
comportamiento de la empresa para luego proponer una alternativa de 
solución a la problemática encontrada, a través del estudio de sus 
componentes; a fin de mejorar de la impresión que tengan los usuarios 




Rivera (2017) en su tesis se propuso como objetivo general 
determinar la relación que existe entre las variables Gestión municipal de 
transporte Urbano y la satisfacción del usuario en Lima Cercado en el año 
2016. Teniendo como hipótesis que existe concordancia entre las variables 
de estudio. La investigación en mención, correspondió al descriptivo 
correlacional, teniendo como diseño al no experimental. Para la recogida 
de la información se usó a la encuesta como técnica y al cuestionario como 
instrumento, el cual responde a la recogida de información necesaria y 
esencial de cada variable de este estudio.  
 
Entre las principales conclusiones el autor de este estudio concluye 
que existe concordancia entre la Gestión municipal de transporte Urbano y 
la garantía del usuario en Lima Cercado en el año 2016. Además, que 
existe una relación entre la empatía del usuario en Lima Cercado y la 
Gestión municipal de transporte urbano; De allí que se busca mejorar la 
percepción que tienen los usuarios respecto al servicio que brinda el 
terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas, a fin de realizar ajustes y 
responder a sus expectativas. 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.4.2. Calidad de servicio 
A. Definición 
Antes de definir a la calidad del servicio, es necesario aclarar qué 
significa el término calidad, la cual es concebida como las cualidades y 
características que definen lo propio de alguien, algo o situación. Un 
producto o servicio resulta ser de mala calidad cuando no reúne los 
atributos propios de su género o especie (Quijano, 2003). 
 
Una vez definido el término calidad, luego procederemos a analizar  
lo que es calidad de un servicio, la misma que, según Tschohl (2011) es 
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considerada como la disposición que tienen los recursos y los obreros de 
una organización con el fin de obtener la satisfacción de sus clientes.  
 
Según Galviz (2011) aduce que la calidad de un servicio se ajusta a 
las descripciones de la empresa y a las del cliente; ya que éste es quien 
determina si un servicio es de calidad o no.  
 
Por su parte, los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) 
refieren que consiste en que las percepciones igualen o superen a las 
expectativas que los usuarios se habían formado sobre él. 
 
B. Dimensiones de la calidad de servicio 
En esta investigación se ha considerado la propuesta de 
Parasuraman, Zeithaml y Berry quienes presentan un modelo que permite 
medir la Calidad de un Servicio denominado SERVQUAL, este modelo 
compara las expectativas y las percepciones de los usuarios respecto un 
bien o un servicio (Reyes & Reyes, 2012). 
 
Se entiende por expectativas la suposición que los usuarios tienen 
respecto a un producto o servicio. Éstas pueden surgir por las promesas 
de beneficios que una institución ha hecho o porque el cliente ha tenido un 
punto de referencia acerca de ella (Gremler, Zeithaml, & Bitner, 2009). Las 
expectativas son consideradas como puntos de referencias para comparar 
el servicio o producto entregado. Cuando las expectativas del cliente no 
han sido superadas por el producto o servicio que le brindaron se genera 
una decepción en éste. 
 
Por otro lado, la percepción es considerada como la apreciación del 
entorno a través de los sentidos e impresiones para conocer algo 




El modelo SERVQUAL, tal como lo manifiestan Parasuraman, 
Zeithaml y Berry (1993) propone cinco dimensiones desde la percepción y 
expectativas tenemos: 
 
 Infraestructura o elementos tangibles: Representa el aspecto de las 
infraestructuras físicas, dispositivos, trabajadores y materiales. Busca 
conocer si: 
 Los equipos con los que cuenta la empresa son de apariencia 
nueva.  
 La organización presenta instalaciones físicas visualmente 
atrayentes.  
 Los trabajadores tienen una apariencia ansiada.  
 
 Fiabilidad: Consiste en prestar un servicio prometido de manera 
adecuada, fiable, estable, eficiente y cuidadoso. Busca conocer si: 
 Se cumplen las promesas hechas por la empresa en el tiempo 
acordado.  
 Los trabajadores muestran un sincero interés en solucionar un 
problema que presente el cliente.  
 La empresa realiza de manera eficiente y eficaz su servicio desde la 
primera vez.  
 
 Capacidad de respuesta: Consiste en la apertura y habilidad que posee 
un trabajador para brindar ayuda y servicio a los usuarios de manera 
oportuna. Busca conocer si: 
 Los trabajadores brindan una respuesta rápida a sus usuarios 
cuando éstos efectúan una pregunta ante una duda.  
 Los trabajadores manifiestan disponibilidad para despejar 
inquietudes y así dar respuesta a las preguntas de sus clientes. 
 Los trabajadores manifiestan disponibilidad para ayudar a sus 




 Empatía: Consiste en la habilidad que se tiene para ponerse en el lugar del 
usuario y así entender la perspectiva que éste tiene sobre el bien o servicio 
prestado. Responde a la atención personalizada del cliente. Busca conocer 
si: 
 Se da una atención individualizada a cada cliente. 
 Los horarios para atender a los usuarios son accesibles. 
 Busca compensar las necesidades e intereses del cliente.  
 
 Seguridad: Es la atención y habilidades que presentan los trabajadores de 
la empresa a los usuarios o clientes a fin de inspirar confianza y 
credibilidad en el momento de brindar sus servicios. Busca conocer si: 
 El comportamiento de los trabajadores trasfiere confianza a los 
usuarios. 
 Los usuarios sienten seguridad cuando están dentro de las 
instalaciones de la empresa. 
 Los trabajadores siempre son amables con los clientes.  
 Los trabajadores son competentes para responder a las exigencias 
de los usuarios. 
 




La satisfacción del cliente radica en lograr la valoración del esfuerzo 
que la organización realiza por el cliente al momento de prestar el servicio 
o brindar el producto. Para ello, es necesario conocer las motivaciones y 
necesidades del cliente, esto se logra por medio del uso de los 
cuestionarios de satisfacción del cliente Casermeiro (2011). 
 
Hoffman y Bateson (2011) mencionan que la satisfacción del cliente 
consiste en la confrontación entre las expectativas y percepciones que 




Al respecto, Kotler y Armstrong (2004) refieren que la satisfacción 
del cliente consiste en la impresión de placer o decepción que tiene el 
cliente como resultado de comparar las percepciones del servicio o 
producto con las expectativas de los beneficios que se tiene a cerca de 
éste. La satisfacción del cliente depende si el producto o servicio supera las 




Galviz (2011) refiere que en la satisfacción del cliente existen 3 
dimensiones o llamados también criterios, éstos son:  
 
 El servicio esperado: Esta dimensión hace referencia a la habilidad que la 
organización tiene para brindar el servicio ofertado de manera fiable y 
esmerada, es decir, involucra el cumplimiento del ofrecimiento del servicio 
o producto prestado evitando errores. 
 Precio: Hace referencia al precio valorado en dinero que el usuario debe 
cancelar para que pueda recibir el producto o servicio ofrecido.  
 Seguridad: Esta dimensión hace referencia a la tranquilidad, credibilidad y 
confianza que inspiran los conocimientos, habilidades y la atención 
manifestados por los trabajadores de la empresa que ofrece el servicio. 
Ésta es consecuencia de asignar un determinado o cargo a la persona 
idónea, es decir, que posea las competencias y las fortalezas personales 
necesarias para desenvolverse de manera eficiente y eficaz en la tarea 
encomendada. Esta dimensión incluye:  
 
 La profesionalidad: Es el dominio de los conocimientos, las 
habilidades y destrezas indispensables para llevar a cabo un servicio.  
 La cortesía: Hace referencia al buen trato, atención, valor, respeto y 
amabilidad que muestra el personal de una determinada empresa.  
 La credibilidad: Consiste en mantener la autenticidad y honestidad del 
valor y calidad del servicio o producto que se le ofrece al cliente.  
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 La seguridad física: Hace referencia a la inexistencia de peligros y 
riesgos que deben ser percibidos por el usuario.  
1.4. Formulación del problema  
1.4.2. Pregunta general 
¿Qué correlación existe entre calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente del Terminal Terrestre de la Provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018? 
1.4.2. Preguntas específicas 
¿Cuál es el porcentaje de acuerdo de la percepción y expectativas 
de la Calidad de Servicio de los usuarios del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018? 
 
¿Cuál es el nivel de Satisfacción de los clientes del Terminal 
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018? 
 
¿Cómo se relacionan las dimensiones de la calidad del servicio con 
la satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018? 
 
¿Cómo se relaciona la percepción de la infraestructura y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018? 
 
¿Cómo se relaciona la percepción de la fiabilidad y la satisfacción 
del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018? 
 
¿Cómo se relaciona la percepción de la capacidad de respuesta y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 




¿Cómo se relaciona la percepción de la empatía y la satisfacción del 
cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018? 
 
¿Cómo se relaciona la percepción de la seguridad y la satisfacción 
del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018? 
 
¿Cómo se relaciona la expectativa de la infraestructura y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018? 
 
¿Cómo se relaciona la expectativa de la fiabilidad y la satisfacción 
del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018? 
 
¿Cómo se relaciona la expectativa de la capacidad de respuesta y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018? 
 
¿Cómo se relaciona la expectativa de la empatía y la satisfacción del 
cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018? 
 
¿Cómo se relaciona la expectativa de la seguridad y la satisfacción 
del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018? 
1.5. Justificación del estudio  
Un terminal terrestre cuenta con una serie de servicios que día a día 
deben ir mejorándose; para ello debe ofrecer una atención de calidad a sus 
usuarios, cumplir con las expectativas de la ciudadanía en general y con 
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los organismos de control. En este sentido, esta investigación surge debido 
a que en Chachapoyas existe un terminal terrestre que presenta un déficit 
en el embarque y desembarque de pasajeros, presencia del transporte 
informal, inseguridad ciudadana, proliferación del comercio ambulatorio, 
congestión vehicular, invasión de la vía pública y uso de vías no 
autorizadas, altos niveles de ruido, alto índice de insalubridad y falta de 
higiene, etc., generando incomodidad y desaciertos en los usuarios. Con 
este estudio se pretende conocer la impresión que tienen los usuarios 
respecto a la calidad del servicio que ofrece el terminal terrestre de 
Chachapoyas para que, a partir de ello, se fomente una cultura de 
mejoramiento continuo por parte de sus trabajadores y el buen 
funcionamiento del terminal terrestre a fin de ser competitivo en el mercado 
y en el tiempo. 
 
Esta investigación posee una importancia teórica, puesto que al 
investigarse teóricamente cómo satisfacer al cliente, se evidenció que una 
forma de hacer es a través del conocimiento de las motivaciones y 
necesidades del cliente, y esto se logra por medio del uso de los 
cuestionarios de satisfacción del cliente (Casermeiro, 2011); lo que a su 
vez conlleva a brindar un producto o servicio de calidad, que según los 
autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) refieren que la calidad 
consiste en que las percepciones igualen o superen a las expectativas que 
los usuarios se habían formado sobre él. A partir de estos conocimientos, 
se propone que los empresarios mejoren sus productos o servicios.   
 
Este estudio constituye un aporte a la sociedad, puesto que permitirá 
plantear mejoras a los problemas que presenta el terminal terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, de la región Amazonas, durante el año 2018, 
beneficiando a sus usuarios, atendiendo a la satisfacción de sus 
requerimientos y expectativas. A partir del conocimiento de la impresión de 
la calidad del servicio percibido por el cliente y la satisfacción de éste, la 
empresa de terminal terrestre sabrá dónde enfocarse primero para atender 
a su solución, puesto que es del cliente de quien depende su duración en el 
31 
 
mundo empresarial. Además, esta investigación es relevante porque se 
utilizará como un aporte a las empresas de transporte terrestre y a 
empresarios en este rubro de servicios; puesto que se buscará mejorar el 
posicionamiento y rentabilidad del terminal terrestre ofreciendo un buen 
servicio a los usuarios. 
1.6. Hipótesis  
1.6.1. Hipótesis general  
Existe una relación significativa entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
1.6.2. Hipótesis específicas 
El porcentaje de acuerdo de la percepción y expectativas de la 
Calidad de Servicio de los usuarios del Terminal Terrestre de la provincia 
de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018.es alto. 
 
El nivel de Satisfacción de los clientes del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018 es muy 
buena. 
 
Las dimensiones de la calidad del servicio con la satisfacción del 
cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018. 
 
La percepción de la infraestructura se relaciona con la satisfacción 
del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018. 
 
La percepción de la fiabilidad se relaciona con la satisfacción del 
cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 




La percepción de la capacidad de respuesta se relaciona con la 
satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
La percepción de la empatía se relaciona con la satisfacción del 
cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018. 
 
La percepción de la seguridad se relaciona con la satisfacción del 
cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018. 
 
La expectativa de la infraestructura se relaciona con la satisfacción 
del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018. 
 
La expectativa de la fiabilidad se relaciona con la satisfacción del 
cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018. 
 
La expectativa de la capacidad de respuesta se relaciona con la 
satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
La expectativa de la empatía se relaciona con la satisfacción del 
cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018. 
 
La expectativa de la seguridad se relaciona con la satisfacción del 
cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018. 
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1.7. Objetivos  
1.7.1. Objetivo general 
Determinar la correlación entre la calidad de servicio y satisfacción 
del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, de la 
región Amazonas, durante el año 2018.  
 
1.7.2. Objetivos específicos  
Conocer el porcentaje de acuerdo de la percepción y expectativas de 
la Calidad de Servicio de los usuarios del Terminal Terrestre de la provincia 
de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Conocer el nivel de satisfacción de los clientes del Terminal 
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
Conocer cómo se relacionan las dimensiones del servicio de calidad 
con la satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Identificar la relación entre la percepción de la infraestructura y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Identificar la relación entre la percepción de la fiabilidad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Identificar la relación entre la percepción de la capacidad de 
respuesta y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 




Identificar la relación entre la percepción de la empatía y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Identificar la relación entre la percepción de la seguridad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Identificar la relación entre la expectativa de la infraestructura y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Identificar la relación entre la expectativa de la fiabilidad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Identificar la relación entre la expectativa de la capacidad de 
respuesta y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Identificar la relación entre la expectativa de la empatía y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Identificar la relación entre la expectativa de la seguridad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 





2.1. Tipo de investigación 
De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2016) esta 
investigación responde al tipo Descriptivo Correlacional. 
 Descriptivo: Porque busca predecir e identificar las relaciones que 
existen entre dos o más variables de estudio, mediante la descripción 
de los datos. 
 Correlacional: Porque se busca conocer la relación existente entre 
las variables de estudio, en este caso: calidad de servicio y 
satisfacción del cliente. 
Se ha caracterizado la calidad de servicio y nivel de satisfacción del 
cliente del terminal terrestre de la provincia de Chachapoyas, de la región 
Amazonas, durante el año 2018. 
2.2. Diseño de investigación 
Considerando a Hernández, Fernández y Baptista (2016), el diseño 
aplicado en este estudio fue no experimental - transversal; debido a que 
los datos a describirse son recolectados en un único momento, con el fin 
de establecer la relación entre ambas variables, en el que se analiza su 
incidencia e interacción entre ellas. 
                                                                            O1 
 
                             M                         r 
 
                                                                 O2 
Donde: 
  M: Usuarios del Terminal Terrestre de Chachapoyas-Amazonas 
O1: Observación de la variable 1 
O2: Observación de la Variable 2 
r : Relación entre variables 
La presente investigación estuvo orientada a relacionar la variable 
1 con la 2; es decir, conocer si existe correlación entre calidad de servicio 
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y satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la Provincia de 
Chachapoyas-Amazonas 
2.3.    Variables, operacionalización  
2.3.1. Definición conceptual 
 Calidad de servicio:  
Disposición que tienen los recursos y los obreros de una 
organización con el fin de obtener la satisfacción de sus clientes. 
(Tschohl, 2011) 
 Satisfacción del cliente: 
Impresión de placer o decepción que tiene el cliente como resultado 
de comparar las percepciones del servicio o producto con las 
expectativas de los beneficios que se tiene a cerca de éste. 
 
2.3.2. Definición procedimental 
 Calidad de servicio:  
Esta variable tuvo 2 dimensiones percepción y expectativas, las que 
a su vez se subdimensionaron en Infraestructura, Fiabilidad, 
Capacidad de respuesta, Empatía y Seguridad. Éstas fueron 
valoradas con una escala de Likert del 1 al 5, en la cual se 
establecieron los niveles respectivos como Totalmente en 
desacuerdo, En desacuerdo, Indiferente, De acuerdo y Totalmente 
de acuerdo. 
 Satisfacción del cliente: 
Esta variable tuvo 3 dimensiones: Servicio esperado, Precio y 
Seguridad. Estas dimensiones fueron valoradas con una escala de 
Likert del 1 al 5, en la cual se establecieron los niveles respectivos 









2.3.3. Operacionalización de las variables 
 
Tabla 1 





DIMENSIONES SUBDIMENSIONES INDICADORES 
Disposición 
que tienen los 



















y Seguridad. Éstas 
fueron valoradas 
con una escala de 
Likert del 1 al 5, en 














Apariencia de las 
instalaciones 
físicas 
Es cómodo transitar con maletas en 
el trayecto que inicia cuando la 
persona se baja del transporte 
urbano hasta la entrada del Terminal 
Terrestre de Chachapoyas - 
Amazonas. 
La amplitud de los pasillos facilita el 
desplazamiento hacia la ventanilla 
donde se venden los boletos. 
Cuando se llega de viaje resulta fácil 
hallar la salida del Terminal Terrestre 
de Chachapoyas - Amazonas. 
Las zonas de espera son cómodas y 
confortantes. 
Las condiciones de higiene que 
presentan los pisos del Terminal 
Terrestre de Chachapoyas - 
Amazonas son óptimas. 
El Terminal Terrestre de 
Chachapoyas - Amazonas cuenta 
con baños en buen estado tanto para 
hombres como para mujeres. 
Las condiciones de higiene de los 




Las ventanillas de atención al usuario 
lucen agradable a la vista y son 
cómodas. 
Los buses en los que me he 
transportado son cómodos y están en 
buen estado. 




Hay avisos y señales que ayudan al 




Es eficiente el servicio que ofrecen 
los trabajadores del terminal (portero, 
vigilantes, personal de limpieza, etc.). 
Es eficiente el servicio que ofrecen 
los trabajadores de las diferentes 
empresas de transporte (buses y 




ayudar al cliente 
y dar respuesta 
rápida 
Los empleados muestran la voluntad 
de ofrecer una respuesta rápida y 
eficaz a los usuarios del Terminal 




Los empleados muestran una actitud 
de colaboración y de ayuda a los 
clientes del Terminal Terrestre de 
Chachapoyas - Amazonas 
Empatía Preocupación 
por interés del 
cliente y 
conocerlo 
Las personas que ayudan con el 
equipaje son amables y respetuosos 
Los empleados muestran interés por 
conocer más a sus clientes. 
Seguridad Seguridad en las 
transacciones 
En el Terminal Terrestre de 
Chachapoyas - Amazonas los 
pasajeros y acompañantes se 
sienten seguros con sus 
pertenencias 
En el Terminal Terrestre de 
Chachapoyas - Amazonas los 
clientes se sienten seguros al pagar 
el boleto. 
En el Terminal Terrestre de 
Chachapoyas - Amazonas los 
usuarios se sienten seguros al pagar 
con billetes y recibir su vuelto con 





Apariencia de las 
instalaciones 
físicas 
Me gustaría que el Terminal Terrestre 
de Chachapoyas - Amazonas 
realizara una zona peatonal desde la 
calle hasta su entrada. 
Quisiera que las condiciones 
higiénicas de los pisos mejoraran. 
Los baños debieran tener mejores 
condiciones. 
Los baños debieran estar mejor 
equipados a fin de garantizar la 
higiene y comodidad de adultos, 




Sería recomendable que se mejore la 
apariencia de los empleados del 
Terminal Terrestre de Chachapoyas 
– Amazonas, es decir, que usen un 
uniforme que los identifique. 
Métodos de 
información 
Si el Terminal Terrestre de 
Chachapoyas - Amazonas mejora la 
señalización, al usuario le sería más 





Si las personas que ayudan con las 
maletas se organizan en grupos, 
mejora su servicio al cliente. 
El Terminal Terrestre de 
Chachapoyas - Amazonas prestaría 
un mejor servicio si ofreciera la venta 
de boletos de taxi en las oficinas de 
la empresa 
Respuesta Voluntad para 
ayudar al cliente 
y dar respuesta 
rápida 
Si capacitaran más a los empleados, 
el trato a los usuarios sería más 
respetuoso 





Operacionalización de la variable Satisfacción del cliente 
 
 
por interés del 
cliente y 
conocerlo 
Chachapoyas - Amazonas prestaría 
un mejor servicio para clientes de 
alto nivel si ofreciera una sala VIP. 
Seguridad Seguridad en las 
transacciones 
Los usuarios se sentirían más 
seguros si el Terminal Terrestre de 
Chachapoyas - Amazonas ofreciera 




















que se tiene 













una escala de 
Likert del 1 al 















¿Cómo considera el trato que le 
brindan los trabajadores que laboran 
en el Terminal Terrestre de 
Chachapoyas - Amazonas?      
¿Cómo califica la limpieza y orden en 
las instalaciones del Terminal 
Terrestre de Chachapoyas – 
Amazonas? 
¿Cómo califica el estado físico de los 
medios tangibles (unidades de 
transporte, mobiliario, etc.) que utiliza 
el Terminal Terrestre de 
Chachapoyas – Amazonas durante la 
prestación del servicio? 
Califique su nivel de satisfacción 
respecto al servicio que le ofrecen los 
empleados del Terminal Terrestre de 
Chachapoyas – Amazonas 
Precio Pago asignado 
a la obtención 
de un servicio 
¿Cómo califica los precios respecto a 
la calidad del servicio brindado en el 
Terminal Terrestre de Chachapoyas 
– Amazonas? 
¿Cómo considera los precios que 
ofrecen las empresas de transportes 
del Terminal Terrestre de 
Chachapoyas – Amazonas en época 
de mayor demanda? 
Seguridad conocimiento y 
la actitud de 
atención que 
proyecte su 
personal y la 
capacidad que 
tenga para 
generar fe y 
confianza 
¿Cómo califica la preparación que 
tiene el personal que labora en el 
Terminal Terrestre de Chachapoyas 
– Amazonas? 
¿Cómo evalúa la amabilidad del 
personal de contacto? 
Califique la honestidad que muestran 
los trabajadores en el momento de 
brindar sus servicios 
¿Cómo califica la infraestructura de 
los ambientes del Terminal 
Terrestre de Chachapoyas – 









2.4. Población y muestra 
2.4.1. Población 
En la presente investigación se tomó como población la cantidad 
de usuarios que visitan diariamente el Terminal Terrestre de 
Chachapoyas, entre hombres y mujeres.  
 
2.4.2. Muestra 
La muestra de estudio estuvo conformada por 30 personas. Esta 
cantidad fue determinada por el muestreo probabilístico de tipo 
estratificado para obtener el número de usuarios de las diferentes 
empresas del terminal terrestre Chachapoyas. Se usó la siguiente 
fórmula estadística: 
 
N = Población  
n = Muestra  
Z = Nivel de confianza (1.96), es decir 95% de confianza  
e = Es la precisión o el error (5% = 0.05)  
p = Probabilidad de éxito (0.5)  
q = Probabilidad de fracaso (0.5) 
 
En el presente trabajo de investigación la muestra representada 
será 30 personas que utilizan estos servicios en el Terminal Terrestre 
de Chachapoyas. 
2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 




Permitió seleccionar y extraer información esencial de diversas 
fuentes bibliográficas, las mismas que debidamente organizadas me 
sirvieron para plasmar los datos obtenidos en la investigación.  
 
Instrumento: 
Los instrumentos que se utilizaron fueron las fichas textuales, de 
resumen y parafraseadas. 
2.5.2.    Técnica de campo:   
Encuesta: Esta técnica de investigación nos permitió reunir información 
confiable, mediante un cuestionario donde los encuestados, frente a un 
conjunto de alternativas, responderán acerca del servicio que reciben los 
usuarios respecto el Terminal Terrestre de Chachapoyas, Amazonas. 
 
Instrumento  
Cuestionario: Este instrumento se utilizó con la finalidad de obtener datos para 
controlar las variables y de esta manera contrastar las hipótesis. El cuestionario 
es un medio útil y eficaz para recoger información en un tiempo relativamente 
breve.  
2.5.3.   Validez:   
Para comprobar la validez de los instrumentos utilizados en esta 
investigación se utilizó el criterio de la opinión de expertos.  
2.5.4.   Confiabilidad:   
 En cuanto a la confiabilidad de los instrumentos mide lo que debe 
medir y se hizo uso del coeficiente del alfa de Cronbach, el cual es válido 
cuando el coeficiente de correlación ítem – total es mayor a 0.30 (r > 0.30) 
y es confiable cuando el coeficiente de consistencia interna Alfa de 
Cronbach es mayor a 0.70. 
2.6. Métodos de análisis de datos 
2.6.1. El método hipotético-deductivo  
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Este método se llevó a cabo cuando se formuló la hipótesis de la 
investigación con el fin explicar los datos, así como la confrontación de 
hechos, procedimientos de gran valor, la revisión y formación de 
conceptos, la formulación y su respectiva verificación. 
2.7. Aspectos éticos  
Esta investigación responde a las siguientes cuestiones éticas: 
 
2.7.1. Validez científica. Este estudio plantea un método de investigación 
coherente con el problema, selección de los sujetos que representan la 
muestra de estudio y los instrumentos. Además, porque posee un marco 
teórico basado en fuentes documentales y de información reales y 
fidedignas; haciendo el parafraseo sin plagio, citando según APA. 
 
2.7.2. Selección equitativa de los sujetos. Los sujetos seleccionados para la 












III. RESULTADOS  
En la presente investigación, se aplicó como instrumento de recolección de 
datos el cuestionario, esto a una muestra de 30 usuarios del Terminal Terrestre 
de la Provincia de Chachapoyas – Amazonas durante el año 2018. Dicho 
instrumento estuvo valorado por medio de una Escala Likert de 1 a 5 puntos, en el 
que respecto a la variable Calidad de servicios 1 es Totalmente en desacuerdo, 2 
es En desacuerdo, 3 es Indiferente, 4 es De acuerdo y 5 significa Totalmente de 
acuerdo) de acuerdo a cada pregunta enunciada; y en respecto a la variable 
Satisfacción del cliente 1 significa Muy mala, 2 equivale a Mala, 3 corresponde a 
Regular, 4 es considerado Buena y 5 constituye a Muy buena. 
 
A continuación, se exponen los resultados obtenidos del instrumento que 
fue aplicado, que dan validez a este estudio. Primero se presentan los datos 
informativos de los usuarios entrevistados de acuerdo a los datos demográficos 
obtenidos y luego se presentan las diferentes tablas y gráficos de los resultados 
de las hipótesis planteadas. 
 
3.1. Datos generales 
Los usuarios encuestados brindaron información sobre el género, 
edad, tiempo como usuario, motivo de la visita, empresa de buses y 
















Distribución total de las edades según Sexo de los usuarios del terminal terrestre 





n % n % n % 
De 15 a 24 2 11.8 3 23.1 5 16.7 
De 25 a 34 4 23.5 4 30.8 8 26.7 
De 35 a 44 6 35.3 2 15.4 8 26.7 
De 45 a 54     1 7.7 1 3.3 
De 55 a 64 3 17.6 3 23.1 6 20.0 
De 65 a más 2 11.8     2 6.7 
Total Sexo 17 56.7 13 43.3 30 





Figura 1: Distribución porcentual total de las edades según Sexo de los usuarios del 
terminal terrestre de Chachapoyas. Amazonas – 2018 
FUENTE: Instrumentos aplicado a los usuarios del terminal terrestre de Chachapoyas. 
 
Del total de entrevistados, el 56.7% fueron de sexo masculino, de estos, el 
mayor porcentaje con el 35.3%, manifestaron estar entre 35 a 44 años de edad, 
mientras que el 43.3% fueron de sexo femenino, donde el 30.8% estaban entre 
los 25 a 34 años de edad. Por otro lado, en general, el mayor porcentaje de 
entrevistados indicaron que sus edades están entre 25 a 34 años y de 35 a 44 








De 15 a 24 De 25 a 34 De 35 a 44 De 45 a 54 De 55 a 64 De 65 a
más
Total Sexo
Masculino 11.8 23.5 35.3 17.6 11.8 56.7
Femenino 23.1 30.8 15.4 7.7 23.1 43.3





Distribución total del tiempo como usuario del terminal terrestre de Chachapoyas. 







n % n % n % 
De 4 a 6 meses 1 5.9 
  
1 3.3 
De 8 a 12 meses     1 7.7 1 3.3 
Más de 1 año 4 23.5 1 7.7 5 16.7 
Más de 2 años 12 70.6 11 84.6 23 76.7 
Total Sexo 17 56.7 13 43.3 30 




Figura 2: Distribución porcentual total del tiempo como usuario del terminal terrestre de 
Chachapoyas. Amazonas – 2018 
FUENTE: Instrumentos aplicado a los usuarios del terminal terrestre de Chachapoyas. 
 
La mayoría de los entrevistados manifestaron que son usuarios que acuden 
más de 2 años al terminal con el 76.7%, donde, del total de sexo femenino, el 
84.6% tienen este tiempo como usuarios. En segundo lugar, señalan que son 
usuarios más de 1 año, donde del total de hombres solo el 23.5% indican ser 












De 4 a 6
meses
De 8 a 12
meses
Mas de 1 año Mas de 2 años Total Sexo
Masculino 5.9 23.5 70.6 56.7
Femenino 7.7 7.7 84.6 43.3




Distribución total de los motivos de la visita de los usuarios del terminal terrestre 
de Chachapoyas. Amazonas – 2018 
 
Motivo de la visita 
Sexo Total 
Motivo Masculino Femenino 






Va de Viaje 15 88.2 10 76.9 25 83.3 
Viene de viaje 
  
3 23.1 3 10.0 
Total Sexo 17 56.7 13 43.3 30 




Figura 3: Distribución porcentual total de los motivos de la visita de los usuarios del 
terminal terrestre de Chachapoyas – Amazonas – 2018 
FUENTE: Instrumentos aplicado a los usuarios del terminal terrestre de Chachapoyas. 
 
Al preguntarles a los entrevistados sobre los motivos de la visita al terminal, 
mayoritariamente señalan que es por viaje con el 83.3%, donde en mayoría tanto 
los de sexo masculino como femenino lo realizan por este motivo (88.2% del total 
de hombres y el 76.9% de las mujeres). En menor porcentaje, están los que 
indicaron que es por averiguar algún tipo de información, con el 6.7% y es aquí, 














Va de Viaje Viene de viaje Total Sexo
Masculino 11.8 88.2 56.7
Femenino 76.9 23.1 43.3




Distribución total de las empresas de combis  que utilizan con mayor frecuencia 
por los usuarios del terminal terrestre de Chachapoyas. Amazonas – 2018 





n % n % n % 
Turismo Selva 4 23.5 4 30.8 8 26.7 
Virgen del Carmen 6 35.3 2 15.4 8 26.7 
Colibrí Express 1 5.9 
  
1 3.3 
Amazonas Express     2 15.4 2 6.7 
Turismo Rojas 1 5.9 
  
1 3.3 
Fe y Alegría 1 5.9 2 15.4 3 10.0 
Luya & Lamud 4 23.5 2 15.4 6 20.0 
ETSA Sol Amazonense     1 7.7 1 3.3 
Total Sexo 17 56.7 13 43.3 30 
FUENTE: Instrumentos aplicado a los usuarios del terminal terrestre de Chachapoyas 
 
 
Figura 4: Distribución porcentual total de las empresas de buses y combis  que utilizan 
con mayor frecuencia por los usuarios del terminal terrestre de Chachapoyas. Amazonas 
– 2018. 
FUENTE: Instrumentos aplicado a los usuarios del terminal terrestre de Chachapoyas. 
 
Según los entrevistados, la empresa que utilizan es Turismo Selva y Virgen 
del Carmen con el 26.7%, respectivamente. En el caso de Turismo Selva, más la 
utilizan los de sexo femenino con el 30.8% del total de estas, mientras que la 
Empresa Virgen del Carmen, los de sexo masculino con el 35.3% del total de 
estos. Otra empresa que los entrevistado lo usan con frecuencia esta Luya & 
Lamud, con el 20%, aquí los de sexo masculino son las que la utilizan más con el 






















Masculino 23.5 35.3 5.9 5.9 5.9 23.5 56.7
Femenino 30.8 15.4 15.4 15.4 15.4 7.7 43.3




Distribución total de los medios que utiliza los usuarios para llegar al terminal 







n % n % n % 
Carro particular 
  
1 7.7 1 3.3 
Taxi 17 100.0 11 84.6 28 93.3 
Motos 
  
1 7.7 1 3.3 
Total Sexo 17 56.7 13 43.3 30 





Figura 5: Distribución porcentual total de los medios que utiliza los usuarios para llegar 
al terminal terrestre de Chachapoyas. Amazonas – 2018. 
FUENTE: Instrumentos aplicado a los usuarios del terminal terrestre de Chachapoyas. 
 
 
Por lo indicado por los entrevistados, mayoritariamente indicaron que utilizan el 
taxi con el 93.3%, donde el 100% lo hacen los hombres, mientras que del total de sexo 
femenino el 84.6% solo lo hacen. Otros medios como carro particular y las motos solo 














Carro particular Taxi Motos Total Sexo
Masculino 100.0 56.7
Femenino 7.7 84.6 7.7 43.3
Total Medio 3.3 93.3 3.3
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3.2. Resultados de acuerdo a los objetivos propuestos 
3.2.1 Conocer el porcentaje de acuerdo de la percepción y expectativas de 
la Calidad de Servicio de los usuarios del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
Tabla 8 
Distribución total del nivel de acuerdo de la percepción y expectativas de la 
Calidad de Servicio de los usuarios del terminal terrestre de Chachapoyas. 
Amazonas -2018 









de acuerdo Total 
n % n % n % n % n % 
             
Percepción 
Infraestructura 4 13.0 12 38.5 3 11.5 8 28.2 3 8.8 30 
Fiabilidad 2 5.0 11 35.0 7 21.7 10 33.3 2 5.0 30 
Capacidad de respuesta 1 1.7 7 23.3 7 21.7 14 45.0 3 8.3 30 
Empatía 2 6.7 9 30.0 7 21.7 11 35.0 2 6.7 30 
Seguridad 1 2.2 8 27.8 7 23.3 10 32.2 4 14.4 30 
Total 2 5.7 9 30.9 6 20.0 10 34.7 3 8.6 30 
             
Expectativa 
Infraestructura 0.3 1.1 2 6.7 1 4.4 20 66.1 7 21.7 30 
Fiabilidad     4 11.7 2 6.7 21 68.3 4 13.3 30 
Capacidad de respuesta 
    
3 10.0 22 73.3 5 16.7 30 
Empatía 1 3.3 5 16.7 2 6.7 19 63.3 3 10.0 30 
Seguridad 
    
3 10.0 23 76.7 4 13.3 30 
Total 0.3 0.9 2 7.0 2 7.6 21 69.6 5 15.0 30 
             Total 1 3.3 6 19.0 4 13.8 16 52.2 4 11.8 30 
FUENTE: Instrumentos aplicado a los usuarios del terminal terrestre de Chachapoyas 
 
Figura 6: Distribución porcentual total del nivel de acuerdo de la percepción y 
expectativas de la Calidad de Servicio de los usuarios del terminal terrestre de 
Chachapoyas. Amazonas -2018 
FUENTE: Instrumentos aplicado a los usuarios del terminal terrestre de Chachapoyas. 
En general, la calidad de servicio que brindan las empresas de trasportes a los 
usuarios, se refleja en un 52.2% señalando que están de acuerdo, de esta calificación, del 
total de entrevistado, el 69.6% se presentan como expectativas y el 34.7% en la percepción. 
En segundo lugar, con un 19% los que indicaron que se encuentran en desacuerdo, es así, 














Indiferente De acuerdo Totalmente
de acuerdo
Percepción 5.7 30.9 20.0 34.7 8.6
Expectativa 0.9 7.0 7.6 69.6 15.0
Total Calidad de Servicio 3.3 19.0 13.8 52.2 11.8
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menor porcentaje lo podemos visualizar a los entrevistados que señalaron que se encuentran 
totalmente en desacuerdo con el 3.3% y de esta calificación el 5.7% se localiza en la 
percepción y con el 0.9% en expectativas. 
3.2.2 Conocer el nivel de satisfacción de los clientes del Terminal 
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región Amazonas. 
Tabla 9 
Distribución total del nivel de Satisfacción de los usuarios del terminal terrestre de 
Chachapoyas. Amazonas – 2018 
Satisfacción al Cliente  
Muy mala Mala Regular Buena Muy buena 
Total 
n % n % n % n % n % 
Servicio Esperado 
  
7 21.7 13 42.5 8 26.7 3 9.2 30 
Precio 1 1.7 6 20.0 11 36.7 11 36.7 2 5.0 30 
Seguridad 1 2.5 8 25.0 9 30.8 11 35.8 2 5.8 30 
Total 0 1.4 7 22.2 11 36.7 10 33.1 2.0 6.7 30 
 FUENTE: Instrumentos aplicado a los usuarios del terminal terrestre de Chachapoyas 
 
Figura 7: Distribución porcentual total del nivel de Satisfacción de los usuarios del 
terminal terrestre de Chachapoyas – Amazonas – 2018. 
FUENTE: Instrumentos aplicado a los usuarios del terminal terrestre de Chachapoyas. 
 
En general, el nivel de satisfacción de los usuarios en relación al servicio 
prestado por las empresas de trasportes, el 36.7% manifestó que es regular, 
seguido, con el 33.1% los que manifestaron que es buena en relación a su 
satisfacción, en menor porcentaje, lo visualizamos a las personas que indicaron 
que es muy mala con el 1.4%. en la Dimensión Servicio esperado, los 
entrevistados en un 42.5%, señalan que su nivel de satisfacción es regular, luego, 
están los que manifiestan que es buena con el 26.7%, mientras que con solo el 
9.2% manifestaron que su nivel de satisfacción es muy bueno. En la dimensión 
precio, en un 36.7%, señalan que su nivel de satisfacción es regular y bueno, 
respetivamente, en segundo lugar están los que manifiestan que es malo con el 
20%, mientras que con solo el 5% manifestaron que su nivel de satisfacción es 
muy bueno y en la dimensión seguridad, el 35.8% manifestó que su nivel de 














Muy mala 1.7 2.5 1.4
Mala 21.7 20.0 25.0 22.2
Regular 42.5 36.7 30.8 36.7
Buena 26.7 36.7 35.8 33.1
Muy buena 9.2 5.0 5.8 6.7
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en menor porcentaje, los usuarios solo señalan que su nivel de satisfacción es 
muy malo con el 2.5% 
 
3.2.3 Conocer cómo se relacionan las dimensiones del servicio de 
calidad con la satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
Hi1. Las dimensiones del servicio de calidad se relacionan con la satisfacción del 
cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región Amazonas, 
durante el año 2018. 
Tabla 10 
Percepción del servicio de calidad con la satisfacción del cliente según Chi-
cuadrado de Pearson 
  Valor gl 
Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 19,975 6 0,013 
Número de casos válidos 30     
 
        Calcular = 19.975        >           Tabular (6 gl, 0.05) = 12,5916 
Donde: p = 0.013 < p = 0.05, por lo que es significativa.  
 
Entonces, dado que el valor del estadístico supera al valor crítico, se acepta la 
hipótesis y por lo tanto asumir que existe relación entre percepción del servicio 
de calidad y la satisfacción del cliente. 
 
Además, de acuerdo al coeficiente de V de Cramer el nivel de asociación entre 
estas dos variables fue: 
Tabla 11 
Percepción del servicio de calidad con la satisfacción del cliente según V de 
Cramer 
Coeficiente Valor Aprox. Sig. 
V de Cramer .408 .013 
Número de casos válidos 30   
 
La asociación encontrada fue estadísticamente significativa, en el que p = 0.013, 
por lo tanto, p < 0.05, entre percepción del servicio de calidad y la 
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satisfacción del cliente, donde el valor del coeficiente de V de Cramer es 
0.408 siendo una relación moderada. 
 
Tabla 12 
Expectativas del servicio de calidad con la satisfacción del cliente según Chi-
cuadrado de Pearson 
 
  Valor gl 
Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 19,975 6 0,015 
Número de casos válidos 30     
 
        Calcular = 19.375        >           Tabular (6 gl, 0.05) = 12,5916 
Donde: p = 0.015 < p = 0.05, por lo que es significativa.  
 
Entonces, dado que el valor del estadístico supera al valor crítico, se acepta la 
hipótesis y por lo tanto asumir que existe relación entre expectativas del 
servicio de calidad y la satisfacción del cliente 
 
Además, de acuerdo al coeficiente de V de Cramer el nivel de asociación entre 
estas dos variables fue: 
 
Tabla 13 
Expectativas del servicio de calidad con la satisfacción del cliente según V de 
Cramer 
 
Coeficiente Valor Aprox. Sig. 
V de Cramer .495 .015 
Número de casos válidos 30   
 
La asociación encontrada fue estadísticamente significativa, en el que p = 0.015, 
por lo tanto, p < 0.05, entre percepción del servicio de calidad y la 
satisfacción del cliente, donde el valor del coeficiente de V de Cramer es 




Identificar la relación entre la percepción de la infraestructura y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
Hi2. La percepción de la infraestructura se relaciona con la satisfacción del 
cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018 
 
Tabla 14 
Percepción de la infraestructura con la satisfacción del cliente según Chi-






Chi-cuadrado de Pearson 15,440 6 0,008 
Número de casos válidos 30     
        Calcular = 15.440        >           Tabular (6 gl, 0.05) = 12,5916 
Donde: p = 0.008 < p = 0.05, por lo que es significativa.  
 
Entonces, dado que el valor del estadístico supera al valor crítico, se acepta la 
hipótesis y por lo tanto asumir que existe relación entre la percepción de la 
infraestructura se relaciona con la satisfacción del cliente. 
 
Además, de acuerdo al coeficiente de V de Cramer el nivel de asociación entre 
estas dos variables fue: 
Tabla 15 
Percepción de la infraestructura se relaciona con la satisfacción del cliente 
según V de Cramer 
Coeficiente Valor Aprox. Sig. 
V de Cramer .618 .018 
Número de casos válidos 30   
 
La asociación encontrada fue estadísticamente significativa, en el que p = 0.018, 
por lo tanto, p < 0.05, entre la percepción de la infraestructura se relaciona 
con la satisfacción del cliente, donde el valor del coeficiente de V de Cramer 
es 0.618 siendo una relación alta. 
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3.2.4 Identificar la relación entre la percepción de la fiabilidad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
Hi3. La percepción de la fiabilidad se relaciona con la satisfacción del cliente del 
Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante 
el año 2018 
Tabla 16 
Percepción de la fiabilidad con la satisfacción del cliente según Chi-cuadrado de 
Pearson 
  Valor gl 
Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 33,623 12 0,001 
Número de casos válidos 30     
 
        Calcular = 33.623        >           Tabular (12 gl, 0.05) = 21.0261 
Donde: p = 0.001 < p = 0.05, por lo que es significativa.  
 
Entonces, dado que el valor del estadístico supera al valor crítico, se acepta la 
hipótesis y por lo tanto asumir que existe relación entre la percepción de la 
fiabilidad se relaciona con la satisfacción del cliente  
 
Además, de acuerdo al coeficiente de V de Cramer el nivel de asociación entre 
estas dos variables fue: 
Tabla 17 




Valor Aprox. Sig. 
V de Cramer .611 .001 
Número de casos válidos 30   
 
La asociación encontrada fue estadísticamente significativa, en el que p = 0.001, 
por lo tanto, p < 0.05, entre la percepción de la fiabilidad se relaciona con la 
satisfacción del cliente, donde el valor del coeficiente de V de Cramer es 
0.611 siendo una relación alta. 
55 
 
3.2.5 Identificar la relación entre la percepción de la capacidad de 
respuesta y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Hi4. La percepción de la capacidad de respuesta se relaciona con la 
satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 
región Amazonas, durante el año 2018 
Tabla 18 
Percepción de la capacidad de respuesta con la satisfacción del cliente según 
Chi-cuadrado de Pearson 
  Valor gl 
Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 20,762 9 0,014 
Número de casos válidos 30     
        Calcular = 20.762        >           Tabular (9 gl, 0.05) = 16.9191 
Donde: p = 0.014 < p = 0.05, por lo que es significativa.  
 
Entonces, dado que el valor del estadístico supera al valor crítico, se acepta la 
hipótesis y por lo tanto asumir que existe relación entre la percepción de la 
capacidad se relaciona con la satisfacción del cliente  
 
Además, de acuerdo al coeficiente de V de Cramer el nivel de asociación entre 
estas dos variables fue: 
Tabla 19 
Percepción de la capacidad de respuesta con la satisfacción del cliente según V 
de Cramer 
Coeficiente Valor Aprox. Sig. 
V de Cramer .480 .014 
Número de casos válidos 30   
 
La asociación encontrada fue estadísticamente significativa, en el que p = 0.014, 
por lo tanto, p < 0.05, entre la percepción de la capacidad se relaciona con la 
satisfacción del cliente, donde el valor del coeficiente de V de Cramer es 
0.480 siendo una relación moderada. 
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3.2.6 Identificar la relación entre la percepción de la empatía y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Hi5. La percepción de la empatía se relaciona con la satisfacción del cliente del 
Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante 
el año 2018 
Tabla 20 
Percepción de la empatía con la satisfacción del cliente según Chi-cuadrado de 
Pearson 
  Valor gl 
Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 28,328 12 0,005 
Número de casos válidos 30     
 
        Calcular = 28.328        >           Tabular (12 gl, 0.05) = 21.0261 
Donde: p = 0.005 < p = 0.05, por lo que es significativa.  
 
Entonces, dado que el valor del estadístico supera al valor crítico, se acepta la 
hipótesis y por lo tanto asumir que existe relación entre la percepción de la 
empatía se relaciona con la satisfacción del cliente  
 
Además, de acuerdo al coeficiente de V de Cramer el nivel de asociación entre 
estas dos variables fue: 
Tabla 21 
Percepción de la empatía con la satisfacción del cliente según V de Cramer 
Coeficiente Valor Aprox. Sig. 
V de Cramer .561 .005 
Número de casos válidos 30   
 
La asociación encontrada fue estadísticamente significativa, en el que p = 0.005, 
por lo tanto, p < 0.05, entre la percepción de la empatía se relaciona con la 
satisfacción del cliente, donde el valor del coeficiente de V de Cramer es 
0.561 siendo una relación moderada. 
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3.2.7 Identificar la relación entre la percepción de la seguridad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Hi6. La percepción de la seguridad se relaciona con la satisfacción del cliente 
del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región Amazonas, 
durante el año 2018 
Tabla 22 
Percepción de la seguridad con la satisfacción del cliente según Chi-cuadrado 
de Pearson 
  Valor gl 
Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 18,168 9 0,034 
Número de casos válidos 30     
 
        Calcular = 18.168        >           Tabular (9 gl, 0.05) = 16.9191 
Donde: p = 0.034 < p = 0.05, por lo que es significativa.  
 
Entonces, dado que el valor del estadístico supera al valor crítico, se acepta la 
hipótesis y por lo tanto asumir que existe relación entre la percepción de la 
seguridad se relaciona con la satisfacción del cliente. 
 
Además, de acuerdo al coeficiente de V de Cramer el nivel de asociación entre 
estas dos variables fue: 
Tabla 23 
Percepción de la seguridad con la satisfacción del cliente según V de Cramer 
Coeficiente Valor Aprox. Sig. 
V de Cramer .436 .034 
Número de casos válidos 30   
 
La asociación encontrada fue estadísticamente significativa, en el que p = 0.034, 
por lo tanto, p < 0.05, entre la percepción de la seguridad se relaciona con la 
satisfacción del cliente, donde el valor del coeficiente de V de Cramer es 




3.2.8 Identificar la relación entre la expectativa de la infraestructura y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Hi7. La expectativa de la infraestructura se relaciona con la satisfacción del 
cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018 
Tabla 24 
Expectativa de la infraestructura con la satisfacción del cliente según Chi-
cuadrado de Pearson 
  Valor gl 
Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 18,859 6 0,004 
Número de casos válidos 30     
 
        Calcular = 18.859        >           Tabular (6 gl, 0.05) = 12.5916 
 
Donde: p = 0.004 < p = 0.05, por lo que es significativa.  
 
Entonces, dado que el valor del estadístico supera al valor crítico, se acepta la 
hipótesis y por lo tanto asumir que existe relación entre la expectativa de la 
infraestructura se relaciona con la satisfacción del cliente. 
 
Además, de acuerdo al coeficiente de V de Cramer el nivel de asociación entre 
estas dos variables fue: 
Tabla 25 
Expectativa de la infraestructura con la satisfacción del cliente según V de 
Cramer 
Coeficiente Valor Aprox. Sig. 
V de Cramer .793 .004 
Número de casos válidos 30   
 
La asociación encontrada fue estadísticamente significativa, en el que p = 0.004, 
por lo tanto, p < 0.05, entre la expectativa de la infraestructura se relaciona 
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con la satisfacción del cliente, donde el valor del coeficiente de V de Cramer 
es 0.793 siendo una relación alta. 
3.2.9 Identificar la relación entre la expectativa de la fiabilidad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
Hi8. La expectativa de la fiabilidad se relaciona con la satisfacción del cliente del 
Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante 
el año 2018 
Tabla 26 
Expectativa de la fiabilidad con la satisfacción del cliente según Chi-cuadrado de 
Pearson 
  Valor gl 
Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 18,445 9 0,008 
Número de casos válidos 30     
 
        Calcular = 18.445        >           Tabular (9 gl, 0.05) = 16.9191 
Donde: p = 0.008< p = 0.05, por lo que es significativa.  
 
Entonces, dado que el valor del estadístico supera al valor crítico, se acepta la 
hipótesis y por lo tanto asumir que existe relación entre la expectativa de la 
fiabilidad se relaciona con la satisfacción del cliente. 
 
Además, de acuerdo al coeficiente de V de Cramer el nivel de asociación entre 
estas dos variables fue: 
Tabla 27 
Expectativa de la fiabilidad con la satisfacción del cliente según V de Cramer 
Coeficiente Valor Aprox. Sig. 
V de Cramer .414 .008 
Número de casos válidos 30   
 
La asociación encontrada fue estadísticamente significativa, en el que p = 0.008, 
por lo tanto, p < 0.05, entre la expectativa de la infraestructura se relaciona 
con la satisfacción del cliente, donde el valor del coeficiente de V de Cramer 




3.2.10 Identificar la relación entre la expectativa de la capacidad de 
respuesta y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
Hi9. La expectativa de la capacidad de respuesta se relaciona con la 
satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 
región Amazonas, durante el año 2018 
Tabla 28 
Expectativa de la capacidad de respuesta con la satisfacción del cliente según 
Chi-cuadrado de Pearson 
  Valor gl 
Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 14,621 6 0,006 
Número de casos válidos 30     
 
        Calcular = 14.621        >           Tabular (6 gl, 0.05) = 16.5916 
Donde: p = 0.006 < p = 0.05, por lo que es significativa.  
 
Entonces, dado que el valor del estadístico supera al valor crítico, se acepta la 
hipótesis y por lo tanto asumir que existe relación entre la expectativa de la 
capacidad de respuesta se relaciona con la satisfacción del cliente. 
 
Además, de acuerdo al coeficiente de V de Cramer el nivel de asociación entre 
estas dos variables fue: 
Tabla 29 
Percepción de la infraestructura se relaciona con la satisfacción del cliente 
según V de Cramer 
Coeficiente Valor Aprox. Sig. 
V de Cramer .400 .016 
Número de casos válidos 30   
 
La asociación encontrada fue estadísticamente significativa, en el que p = 0.016, 
por lo tanto, p < 0.05, entre la expectativa de la capacidad de respuesta se 
relaciona con la satisfacción del cliente, donde el valor del coeficiente de V 
de Cramer es 0.400 siendo una relación baja. 
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3.2.11 Identificar la relación entre la expectativa de la empatía y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
Hi10. La expectativa de la empatía se relaciona con la satisfacción del cliente 
del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región Amazonas, 
durante el año 2018. 
 
Tabla 30 
Expectativa de la empatía con la satisfacción del cliente según Chi-cuadrado de 
Pearson 
  Valor gl 
Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 23,916 12 0,041 
Número de casos válidos 30     
 
        Calcular = 24.916        >           Tabular (12 gl, 0.05) = 21.0261 
Donde: p = 0.041 < p = 0.05, por lo que es significativa.  
 
Entonces, dado que el valor del estadístico supera al valor crítico, se acepta la 
hipótesis y por lo tanto asumir que existe relación entre la expectativa de la 
empatía se relaciona con la satisfacción del cliente. 
 
Además, de acuerdo al coeficiente de V de Cramer el nivel de asociación entre 
estas dos variables fue: 
Tabla 31 
Expectativa de la empatía con la satisfacción del cliente según V de Cramer 
Coeficiente Valor Aprox. Sig. 
V de Cramer .487 .041 
Número de casos válidos 30   
 
La asociación encontrada fue estadísticamente significativa, en el que p = 0.041, 
por lo tanto, p < 0.05, entre la expectativa de la empatía se relaciona con la 
satisfacción del cliente, donde el valor del coeficiente de V de Cramer es 




3.2.12 Identificar la relación entre la expectativa de la seguridad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
Hi11. La expectativa de la seguridad se relaciona con la satisfacción del cliente 
del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región Amazonas, 
durante el año 2018. 
Tabla 32 
Expectativa de la seguridad con la satisfacción del cliente según Chi-cuadrado 
de Pearson 
  Valor gl 
Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 18,270 6 0,008 
Número de casos válidos 30     
 
 
       Calcular = 18.270        >           Tabular (6 gl, 0.05) = 12.5916 
 
Donde: p = 0.008< p = 0.05, por lo que es significativa.  
 
Entonces, dado que el valor del estadístico supera al valor crítico, se acepta la 
hipótesis y por lo tanto asumir que existe relación entre la expectativa de la 
seguridad se relaciona con la satisfacción del cliente. 
 
Además, de acuerdo al coeficiente de V de Cramer el nivel de asociación entre 
estas dos variables fue: 
Tabla 33 
Expectativa de la seguridad con la satisfacción del cliente según V de Cramer 
Coeficiente Valor Aprox. Sig. 
V de Cramer .333 .008 
Número de casos válidos 30   
 
La asociación encontrada fue estadísticamente significativa, en el que p = 0.008, 
por lo tanto, p < 0.05, entre la expectativa de la seguridad se relaciona con la 
satisfacción del cliente, donde el valor del coeficiente de V de Cramer es 





3.2.13 Determinar la correlación entre la calidad de servicio y satisfacción 
del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 
de la región Amazonas, durante el año 2018.  
Hi. Existe una relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región Amazonas, 
durante el año 2018. 
Tabla 34 
Expectativa de la calidad de servicio con la satisfacción del cliente según Chi-
cuadrado de Pearson 
  Valor gl 
Sig. asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 9,011 3 0,011 
Número de casos válidos 30     
 
        Calcular = 9,011        >           Tabular (3 gl, 0.05) = 7,8147 
Donde: p = 0.011 < p = 0.05, por lo que es significativa.  
 
Entonces, dado que el valor del estadístico supera al valor crítico, se acepta la 
hipótesis y por lo tanto asumir que existe relación entre calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente. 
 
Además, de acuerdo al coeficiente de V de Cramer el nivel de asociación entre 
estas dos variables fue: 
Tabla 35 
Expectativa de la calidad de servicio con la satisfacción del cliente según V de 
Cramer 
Coeficiente Valor Aprox. Sig. 
V de Cramer .448 .011 
Número de casos válidos 30   
La asociación encontrada fue estadísticamente significativa, en el que p = 0.011, 
por lo tanto, p < 0.05, entre calidad de servicio y la satisfacción del cliente, 






En esta investigación se determinó la correlación entre la calidad de 
servicio y satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, de la región Amazonas, durante el año 2018, la cual fue moderada; 
indicando que los usuarios no están totalmente satisfechos con el servicio que 
ofrece el Terminal, esto puede ser porque no se atiende por completo a las 
motivaciones o necesidades de los clientes. Desde esta perspectiva, Casermeiro 
(2011) refiere que la satisfacción del cliente es la valoración de la prestación del 
servicio o producto obtenido, respecto a las expectativas que éste tiene. Para 
satisfacer a un cliente es necesario conocer las motivaciones y necesidades del 
cliente, esto se logra por medio del uso de los cuestionarios de satisfacción. Al 
respecto, Kotler y Armstrong (2004) refieren que la satisfacción del cliente 
consiste en la impresión de placer o decepción que tiene el cliente como resultado 
de comparar las percepciones del servicio o producto con las expectativas de los 
beneficios que se tiene a cerca de éste.  
 
Es importante destacar que respecto al objetivo específico 3 se encontró 
que existe una relación moderada entre percepción y expectativas del servicio de 
calidad y la satisfacción del cliente; en ese sentido, resulta menester resaltar que 
Según Galviz (2011) aduce que la calidad de un servicio se ajusta a las 
descripciones de la empresa y a las del cliente; ya que éste es quien determina si 
un servicio es de calidad o no. Por su parte, los autores Parasuraman, Zeithaml y 
Berry (1993) refieren que la calidad de un determinado servicio consiste en que 
las percepciones igualen o superen a las expectativas que los usuarios se habían 
formado sobre él. Se entiende por expectativas la suposición que los usuarios 
tienen respecto a un producto o servicio. Éstas pueden surgir por las promesas de 
beneficios que una institución ha hecho o porque el cliente ha tenido un punto de 
referencia acerca de ella (Gremler, Zeithaml, & Bitner, 2009). Las expectativas 
son consideradas como puntos de referencias para comparar el servicio o 
producto entregado. Cuando las expectativas del cliente no han sido superadas 
por el producto o servicio que le brindaron se genera una decepción en éste. Por 
65 
 
otro lado, la percepción es considerada como la apreciación del entorno a través 
de los sentidos e impresiones para conocer algo (Gremler, Zeithaml, & Bitner, 
2009). Finalmente, la satisfacción del cliente depende si el producto o servicio 
supera las expectativas, pero si los resultados no las supera el cliente queda 
insatisfecho (Kotler & Armstrong, 2004) 
 
Respecto a los objetivos específicos 3, 6, 7, 8, 10 y 12 se encontró que la 
relación que existe entre percepción y expectativas del servicio de calidad y la 
satisfacción del cliente fue una moderada; percepción de la capacidad de 
respuesta y la satisfacción del cliente; percepción de la empatía y la satisfacción 
del cliente; percepción de la seguridad y la satisfacción del cliente; la expectativa 
de la fiabilidad y la satisfacción del cliente y la expectativa de la empatía y la 
satisfacción del cliente respectivamente. 
 
Además, en los objetivos 4, 5 y 7 se encontró que existe una relación alta 
entre la percepción de la infraestructura y la satisfacción del cliente; percepción de 
la fiabilidad y la satisfacción del cliente y expectativa de la infraestructura y la 
satisfacción del cliente respectivamente. 
 
Finalmente, en los objetivos específicos números 9 y 11 se encontró una 
baja relación entre la expectativa de la capacidad de respuesta y la satisfacción 





Las conclusiones principales a las que en la presente investigación se 
arribó son las siguientes: 
 
Se determinó que existe una correlación moderada entre la calidad de 
servicio y satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, de la región Amazonas, durante el año 2018.  
 
El 52% de los usuarios del Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018 manifiestan que están de 
acuerdo con la percepción y expectativas de la Calidad de Servicio del Terminal. 
 
 
El nivel de satisfacción de los usuarios en relación al servicio prestado por 
las empresas de trasportes, es regular en un 36.7%, es buena en un 33.1% y es 
muy mala con el 1.4%. 
 
Existe una relación moderada entre las dimensiones de la calidad del 
servicio con la satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Existe una relación alta entre la percepción de la infraestructura y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 
región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Existe una relación alta entre la percepción de la fiabilidad y la satisfacción 
del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018. 
Existe una relación moderada entre la percepción de la capacidad de 
respuesta y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 




Existe una relación moderada entre la percepción de la empatía y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 
región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Existe una relación moderada entre la percepción de la seguridad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 
región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Existe una relación alta entre la expectativa de la infraestructura y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 
región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Existe una relación moderada entre la expectativa de la fiabilidad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 
región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Existe una relación baja entre la expectativa de la capacidad de respuesta 
y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Existe una relación moderada entre la expectativa de la empatía y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 
región Amazonas, durante el año 2018. 
 
Existe una relación baja entre la expectativa de la seguridad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 






Según los resultados y conclusiones expuestas, se muestran las siguientes 
recomendaciones:   
 
Para mejorar la moderada correlación que existe entre la calidad de 
servicio y satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas se recomienda al Gerente fijarse como meta trabajar un plan 
estratégico para superar dichas expectativas. 
 
Para aumentar el porcentaje de acuerdo de la percepción y expectativas 
del servicio ofrecido por el Terminal Terrestre de Chachapoyas se sugiere mejorar 
la calidad del servicio en función a las expectativas que ellos tienen, esto 
mediante encuesta. 
 
Para aumentar el nivel de satisfacción de los clientes del Terminal Terrestre 
de la provincia de Chachapoyas, se sugiere que los trabajadores brinden un 
servicio de calidad donde las percepciones del cliente igualen o superen sus 
expectativas. 
 
Para mejorar la moderada relación entre dimensiones de la calidad del 
servicio con la satisfacción del cliente y la satisfacción del cliente del Terminal 
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, se sugiere brindar un servicio de 
mejora permanente en su infraestructura, fiabilidad, capacidad de respuesta, 
empatía y seguridad. 
 
Para mantener la alta relación entre la percepción de la infraestructura y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 
se recomienda seguir contando con una buena infraestructura física, dispositivos, 




Para continuar con la relación alta entre la percepción de la fiabilidad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 
se recomienda seguir prestando de manera adecuada el servicio prometido. 
Para mejorar la moderada relación entre la percepción de la capacidad de 
respuesta y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, se sugiere que sus trabajadores brinden ayuda y servicio a los 
usuarios de manera oportuna. 
 
Para mejorar la moderada relación entre la percepción de la empatía y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 
se sugiere que los trabajadores siempre se pongan en el lugar del usuario para 
atender sus necesidades. 
 
Para mejorar la moderada relación entre la percepción de la seguridad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 
se sugiere que los trabajadores inspiren confianza cuando brinden sus servicios. 
 
Para continuar con la alta relación entre la expectativa de la infraestructura 
y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, se recomienda seguir contando con una buena infraestructura 
física, dispositivos, trabajadores y materiales. 
 
Para mejorar la moderada relación entre la expectativa de la fiabilidad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 
se recomienda seguir prestando de manera adecuada el servicio prometido. 
 
Para mejorar la baja relación entre la expectativa de la capacidad de 
respuesta y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, se sugiere que sus trabajadores brinden ayuda y servicio a los 
usuarios de manera oportuna. 
 
Para mejorar la moderada relación entre la expectativa de la empatía y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 
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se sugiere que los trabajadores siempre se pongan en el lugar del usuario para 
atender sus necesidades. 
Para mejorar la baja relación entre la expectativa de la seguridad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, 
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ANEXO N° 1: Encuesta de las variables, calidad de servicio y satisfacción al 


























































































































































PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS CONCLUSIONES RECOMENDACIONES 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL CONCLUSIÓN GENERAL  RECOMENDACIÓN GENERAL 
¿Qué correlación existe entre calidad de servicio y la satisfacción 
del cliente del Terminal Terrestre de la Provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018? 
Determinar la correlación entre la calidad de servicio y 
satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, de la región Amazonas, 
durante el año 2018.  
Existe una relación significativa entre la calidad de servicio 
y la satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
Se determinó que existe una correlación moderada entre la 
calidad de servicio y satisfacción del cliente del Terminal 
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, de la región 
Amazonas, durante el año 2018 
Para mejorar la moderada correlación que existe entre la calidad de 
servicio y satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas se recomienda al Gerente fijarse como 
meta trabajar un plan estratégico para superar dichas expectativas. 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECIFICAS CONCLUSIONES ESPECÍFICAS RECOMENDACIONES ESPECÍFICAS 
¿Cuál es el porcentaje de acuerdo de la percepción y 
expectativas de la Calidad de Servicio de los usuarios del 
Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018? 
Conocer el porcentaje de acuerdo de la percepción y 
expectativas de la Calidad de Servicio de los usuarios del 
Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018. 
El porcentaje de acuerdo de la percepción y expectativas 
de la Calidad de Servicio de los usuarios del Terminal 
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018.es alto. 
El 52% de los usuarios del Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018 
manifiestan que están de acuerdo con la percepción y 
expectativas de la Calidad de Servicio del Terminal. 
Para aumentar el porcentaje de acuerdo de la percepción y 
expectativas del servicio ofrecido por el Terminal Terrestre de 
Chachapoyas se sugiere mejorar la calidad del servicio en función a 
las expectativas que ellos tienen, esto mediante encuesta. 
¿Cuál es el nivel de Satisfacción de los clientes del Terminal 
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región Amazonas, 
durante el año 2018? 
Conocer el nivel de satisfacción de los clientes del 
Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018. 
El nivel de satisfacción de los clientes del Terminal 
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018 es muy buena. 
El nivel de satisfacción de los usuarios en relación al servicio 
prestado por las empresas de trasportes, es regular en un 
36.7%, es buena en un 33.1% y es muy mala con el 1.4%. 
Para aumentar el nivel de satisfacción de los clientes del Terminal 
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, se sugiere que los 
trabajadores brinden un servicio de calidad donde las percepciones 
del cliente igualen o superen sus expectativas. 
¿Cómo se relacionan las dimensiones de la calidad del servicio 
con la satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 
2018? 
Conocer cómo se relacionan las dimensiones de la calidad 
del servicio con la satisfacción del cliente del Terminal 
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018. 
Las dimensiones de la calidad del servicio con la 
satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
Existe una relación moderada entre las dimensiones de la 
calidad del servicio con la satisfacción del cliente del Terminal 
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región Amazonas, 
durante el año 2018. 
Para mejorar la moderada relación entre dimensiones de la calidad 
del servicio con la satisfacción del cliente y la satisfacción del cliente 
del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, se sugiere 
brindar un servicio de mejora permanente en su infraestructura, 
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía y seguridad. 
¿Cómo se relaciona la percepción de la infraestructura y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia 
de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018? 
Identificar la relación entre la percepción de la 
infraestructura y la satisfacción del cliente en el Terminal 
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018. 
La percepción de la infraestructura se relaciona con la 
satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018 
Existe una relación alta entre la percepción de la infraestructura 
y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 
2018. 
Para mantener la alta relación entre la percepción de la 
infraestructura y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de 
la provincia de Chachapoyas, se recomienda seguir contando con 
una buena infraestructura física, dispositivos, trabajadores y 
materiales 
¿Cómo se relaciona la percepción de la fiabilidad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia 
de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018? 
Identificar la relación entre la percepción de la fiabilidad y 
la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
La percepción de la fiabilidad se relaciona con la 
satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
 
Existe una relación alta entre la percepción de la fiabilidad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia 
de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
Para continuar con la relación alta entre la percepción de la fiabilidad 
y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia 
de Chachapoyas, se recomienda seguir prestando de manera 
adecuada el servicio prometido. 
 
¿Cómo se relaciona la percepción de la capacidad de respuesta 
y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 
2018? 
Identificar la relación entre la percepción de la capacidad 
de respuesta y la satisfacción del cliente en el Terminal 
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018. 
La percepción de la capacidad de respuesta se relaciona 
con la satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
Existe una relación moderada entre la percepción de la 
capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente en el 
Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018 
 
Para mejorar la moderada relación entre la percepción de la 
capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente en el Terminal 
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, se sugiere que sus 
trabajadores brinden ayuda y servicio a los usuarios de manera 
oportuna. 
¿Cómo se relaciona la percepción de la empatía y la satisfacción 
del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018? 
Identificar la relación entre la percepción de la empatía y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018.. 
 
La percepción de la empatía se relaciona con la 
satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
Existe una relación moderada entre la percepción de la empatía 
y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 
2018. 
Para mejorar la moderada relación entre la percepción de la empatía 
y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia 
de Chachapoyas, se sugiere que los trabajadores siempre se pongan 
en el lugar del usuario para atender sus necesidades. 
¿Cómo se relaciona la percepción de la seguridad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia 
de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018? 
Identificar la relación entre la percepción de la seguridad y 
la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
La percepción de la seguridad se relaciona con la 
satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
Existe una relación moderada entre la percepción de la 
seguridad y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de 
la provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 
2018. 
Para mejorar la moderada relación entre la percepción de la 
seguridad y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, se sugiere que los trabajadores inspiren 
confianza cuando brinden sus servicios. 
¿Cómo se relaciona la expectativa de la infraestructura y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia 
de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018? 
Identificar la relación entre la expectativa de la 
infraestructura y la satisfacción del cliente en el Terminal 
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018. 
La expectativa de la infraestructura se relaciona con la 
satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
Existe una relación alta entre la expectativa de la infraestructura 
y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 
2018. 
Para continuar con la alta relación entre la expectativa de la 
infraestructura y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de 
la provincia de Chachapoyas, se recomienda seguir contando con 
una buena infraestructura física, dispositivos, trabajadores y 
materiales 






¿Cómo se relaciona la expectativa de la fiabilidad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia 
de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018? 
Identificar la relación entre la expectativa de la fiabilidad y 
la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
La expectativa de la fiabilidad se relaciona con la 
satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
Existe una relación moderada entre la expectativa de la fiabilidad 
y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 
2018. 
Para mejorar la moderada relación entre la expectativa de la 
fiabilidad y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, se recomienda seguir prestando de 
manera adecuada el servicio prometido. 
 
¿Cómo se relaciona la expectativa de la capacidad de respuesta 
y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 
2018? 
Identificar la relación entre la expectativa de la capacidad 
de respuesta y la satisfacción del cliente en el Terminal 
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, región 
Amazonas, durante el año 2018. 
La expectativa de la capacidad de respuesta se relaciona 
con la satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
Existe una relación baja entre la expectativa de la capacidad de 
respuesta y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de 
la provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 
2018. 
Para mejorar la baja relación entre la expectativa de la capacidad de 
respuesta y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, se sugiere que sus trabajadores brinden 
ayuda y servicio a los usuarios de manera oportuna. 
¿Cómo se relaciona la expectativa de la empatía y la satisfacción 
del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018? 
Identificar la relación entre la expectativa de la empatía y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
La expectativa de la empatía se relaciona con la 
satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
Existe una relación moderada entre la expectativa de la empatía 
y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 
2018. 
Para mejorar la moderada relación entre la expectativa de la empatía 
y la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia 
de Chachapoyas, se sugiere que los trabajadores siempre se pongan 
en el lugar del usuario para atender sus necesidades. 
¿Cómo se relaciona la expectativa de la seguridad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia 
de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018? 
Identificar la relación entre la expectativa de la seguridad y 
la satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
La expectativa de la seguridad se relaciona con la 
satisfacción del cliente del Terminal Terrestre de la 
provincia de Chachapoyas, región Amazonas, durante el 
año 2018. 
Existe una relación baja entre la expectativa de la seguridad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia 
de Chachapoyas, región Amazonas, durante el año 2018. 
Para mejorar la baja relación entre la expectativa de la seguridad y la 
satisfacción del cliente en el Terminal Terrestre de la provincia de 
Chachapoyas, se sugiere que los trabajadores inspiren confianza 
cuando brinden sus servicios. 
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ANEXO N° 5. Autorización de publicación de tesis en repositorio institucional 
UCV. 
 
